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ABSTRAK 
 
Marsela Amperani. D0112056. 2016. “Kualitas Pelayanan Kereta Api 
Logawa Kelas Ekonomi–AC PT. Kereta Api Indonesia (Persero) DAOP V 
Purwokerto”. Skripsi. Program Studi Ilmu Administrasi Negara. Fakultas 
Ilmu Sosial dan Politik. Universitas Sebelas Maret. Surakarta. 136 halaman. 
PT. Kereta Api Indonesia (Persero) melakukan strategi untuk meningkatkan 
layanan penumpang yang salah satunya dengan memfokuskan pada peningkatan 
kualitas pelayanan guna memenuhi kepuasan penumpang kereta api. Kualitas 
pelayanan Kereta Api Logawa Kelas Ekonomi-AC dapat dikatakan sebagai 
ukuran kebaikan suatu produk jasa yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan 
didalam Kereta Api kelas Ekonomi-AC untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan 
penumpangnya. Penelitian ini bermaksud untuk mengetahui seberapa baik 
kualitas pelayanan Kereta Api Logawa yang merupakan kereta api kelas 
Ekonomi-AC kepada para penumpangnya. 
Penelitian ini menggunakan enam sub variabel yang berdasarkan pada Peraturan 
Menteri Perhubungan Republik Indonesia nomor PM. 48 Tahun 2015 tentang 
Standar Pelayanan Minimum Angkutan Orang dengan Kereta Api. Standar 
pelayanan minimum kereta api dalam perjalanan meliputi: Keselamatan, 
Keamanan, Kehandalan/ Keteraturan, Kenyamanan, Kemudahan dan Kesetaraan.  
Jenis penelitian adalah penelitian deskriptif kuantitatif dengan analisis data 
menggunakan statistik deskriptif. Lokasi penelitian adalah Kereta Api Logawa 
Kelas Ekonomi-AC. Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner dan 
dokumentasi. Kuesioner menggunakan skala likert dengan lima alternatif 
jawaban.  Populasi adalah penumpang yang merupakan pelanggan Kereta Api 
Logawa Kelas Ekonomi-AC, dengan jumlah sampel sebanyak 96 orang. Teknik 
sampling yang digunakan adalah accidental sampling. Untuk melakukan analisis 
data digunakan Software SPSS versi 19. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Kereta Api Logawa 
Kelas Ekonomi-AC adalah baik, dengan penilaian terhadap masing-masing sub 
variabel adalah sebagai berikut: keselamatan cenderung pada kategori baik, 
keamanan cenderung pada kategori baik, hehandalan/ keteratutan berada pada 
kategori baik, kenyamanan cenderung pada kategori baik, kemudahan berada pada 
kategori baik dan kesetaraan berada dalam kategori tidak baik. 
 
Kata kunci: Kereta api kelas ekonomi, Kualitas pelayanan, Statistik deskriptif. 
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ABSTRACT 
 
Marsela Amperani. D0112056. 2016. “Service Quality of Logawa Economic–
AC Class Train The Indonesian Railways Company (Limited) Areas of 
Operation V Purwokerto”. Essay. Public Administration Science Study 
Program. Faculty of Social and Political Sciences. Sebelas Maret University. 
Surakarta. 136 pages. 
The Indonesian Railways Company (Limited) does strategy for increase passenger 
service that one of them is focus to raising the service quality in order to fill the 
train’s passenger satisfaction. Service quality of Logawa Economic-AC Class 
Train can be describe as the goodness size of the product services that given by 
service provider on Logawa Economic-AC Class Train in order to fill the need 
and satisfaction of their passenger. This research aim to know how good service 
quality of Logawa train that belongs to Economic-AC Class Train to their 
passenger. 
This research use six sub variables that based on “Peraturan Menteri Perhubungan 
Republik Indonesia nomor PM. 48 Tahun 2015” about The minimum standart of 
Transport by Train. That train’s minimum standart on trip are: walfare, security, 
regularity/ orderliness, freshness, rashness, and equality.  
This research belongs to descriptive quantitative research with statistic descriptive 
analysis. The Location of research is Logawa Economic-AC Class Train. 
Agregation of data use questionnaire and documentation. The questionnaire use 
Likert scale with five answer’s alternatives. The population is the passenger of 
Logawa Economic– AC class train as the costumer of that train, with the sum of 
sample is 96 people. Sampling tecnique use accidental sampling. To analyse the 
data use SPSS version 19 Software. 
The result of the research shows that service quality of Logawa Economic-AC 
class train is good, with the judgments againts each sub variables are: walfare 
leaning to good category, security leaning to good category, regularity/ ordeliness 
belongs to good category, freshness leaning to good category, rashness belongs to 
good category, and equality belongs to not good category. 
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